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商业信誉 （Reputation）在 RIMS 体系中，它是指具有极强
时间性和难恢复性的无形资产。首先，我们要将本文核心概


















定核算周期后从 IRI 中注销，不再进入新一周期的 IRI 核算




RIMS 的基本构造如图 1 所示：
图 1  RIMS 的基本构造








三、IRI 和 RA 的构建
IRI（个人信誉指标），将由两个部分构成：客户满意度 SC
和企业满意度 SE。在开始构建 IRI 前，我们需要特殊强调这
样的一个假设，全职保姆和单笔每日 8 小时以上工作不能进















对服务员工工作效率的满意度 E（x），量表 1 ～ 10。
对服务员工工作质量的满意度 Q（x），量表 1 ～ 10。
对服务员工服务态度的满意度 A（x），量表 1 ～ 10。
对服务员工仪表整洁的满意度 P （x），量表 1 ～ 10。
对于 SC 测算有这样的三大元素构成的依据便是我们进
行的抽样调查，数据可描述如图 2 所示：
图 2  量表等级 1 ～ 8
以量表等级 4 为分割线，在线上的共有 5 项指标，而考虑
到诚实道德的衡量难度、客观性和重要性，在 SC 测算中将不






其中 n 为员工 x 核算期内的第 n 单工作（n=1,2,3,…），为
使 SC 与 QAPE 的量表相同，必有 φA +φQ +φP +φE =1，因而易
得 φQ=0.28，φA =0.28，φP=0.23，φE=0.21。而一个员工 IRI 核算
期内的工作单数一般大于 1，我们需要考虑一个合适的算法
将 SCn 汇合加总，以单笔工作时长（t）及该员工核算期内总工



















情节严重程度估值计入，同时在 RA 中备底，其中 IRI 在一定
和核算周期后应予以消除，建议在 20 个周期后消除，但在 RA
中的备底不能消除。
首先，我们能够得到百分制下的 M（x）值，并转化为
1 ～ 10 量纲的数值，作为基础数值。而根据我们的抽样调查
结果显示消费者希望从业人员能够掌握的主体能力知识的答
案如图 3 所示：
图 3  消费者希望家政人员得到哪些培训
再者，业务奖惩 F(x) 为了突出其奖惩性，我们将其构造成
乘数因子作用于基础值未达满值的部分，即：
F （x）=0.03β，-30 ≤ β ≤ 30
-10 ≤ I （x）<0
SE=M （x）+F （x）·[1-M （x）]+I （x）=（1-0.03β）M （x）
+0.03β+I （x）
（三）IRI 模型
在确定了 SC 和 SE 的核算后，我们接着考虑如何来测算
IRI 模型，经过对多种基本函数形式的删选，加权平均模型显
得 为合适。
首先我们记 SE 在 IRI 中的权数为 δ 且有 δ ∈ [0,1]，则
SC 在 IRI 中的权数为 1-δ。为了能够有效地降低入业壁垒，
我们需要 SE 权数在新手刚入行的时候占较大比重，而在累积
一定经验后 IRI 将渐渐倚重 SC， 后 IRI 将取其平均数。借
由这样的先决条件，我们要构建的权数 δ 事实上是一个关于
T 的函数，并且它要满足如下条件：




并且经由 MATLAB 软件我们可以得到函数图像，如图 4
所示：
图 4  函数图像
图中 X 轴为 T，Y 轴为 δ，我们很容易看到在员工个人
累计工时经验达到 30h 之后，权数 Y 才达到 0.6116，而在累
计 100 小时经验后，权数已经趋于 0.5 了，这样既给了新手适
应和竞争的时间，不会拉高行业壁垒，也不会对经验丰富的
从业人员有过多的不公正。另外，在实际的核算时，我们需要
进一步调试 IRI 核算守式中 e 指数中 T 的分母，将其扩大到
50 ～ 100，尝试 合适实际管理的数值。这样我们就能得到





SE=M （x）+F （x）·[1-M （x）]+I （x）=（1-0.03β）M （x）
+0.03β+I （x）
（四）RA
个人诚信档案 RA 是为了补充完善 IRI 所特别设立的辅
助机制。在每个员工的诚信档案中将记录员工自进入家政行
业起直至退休的所有道德事故，一经确认，除非法理确凿，无
























后我们只需要将财务评分的等级换算成 1 ～ 10 的量表，记作
变量 FI。
后，我们需要考虑一个合理的权数来使得 EM 和 FI 的
信息能有效汇总到 ERI 中。理论上我们可以合理假设存在这
样的一个权数 θ，使得 EM 有效融入 ERI，则 FI 的权数为 1-θ，













根据我们收集的信息，RIMS 中数据库关于 SC 的缩影可
以理解成这样的逻辑框架，即：
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